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Intisari- Dalam rangka melakukan peningkatan kualitas layanan di UD 
Garuda Motor Jajag, dilakukan kajian den gan mengimplementasikan Quality 
Function Deployment (QFD). Tujuan d ari implementasi Quality Function 
Deployment (QFD) ialah untuk menda patkan Voice of Customer, Prioritas 
Tindakan Respon Tekni s, serta men ghasilkan usulan strategi yang sebaiknya 
diambil oleh perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan. 
Berdasarkan kajian yang dilakukan menggunakan metode Quality Function 
Deployment (QFD) yang diterapkan terhadap service quality, terdapat lima dimensi 
kualitas layanan yang digunakan (tangible, assurance, reliability, responsiveness, 
dan emphaty) dan didapatkan usulan tindakan respon teknis yang dilakukan 
perusahaan (mengganti peralatan bengkel yang usang dan mengadaptasi peralatan 
baru, membuka caban g baru yang lebih st rategis, menerapkan SOP yang telah 
dibuat, membuat sistem antrian den gan angka, training problem solving dan 
penjelasan F.A.Q terhadap karyawan, melakukan sewa jasa software developer, 
memberlakukan sistem waktu tunggu maksimum, peningkatan komunikasi antar 
departemen penjualan d engan departemen lain, diberlakukan meeting tambahan 
bagi karyawan, dan penanaman visi dan misi perusahaan). Dari perhitungan, dapat 
diketahui bahwa semua respon teknis dari perusahaan belum maksumum dan perlu 
ditingkatkan lagi, guna meningkatkan kulitas la yanan yang ada di UD Garuda 
Motor Jajag. 
Kata Kunci: Voice of Customer, Quality Function Deployment, Service Quality. 
Abstract- In order to upgrade the quality if services in UD Garuda Motor 
Jajag, the research done by implementing Quality Function Deployment (QFD). 
The purpose of Quality Function Deployment (QFD) implementation is to get the 
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Voice of Customer, Technical Response Actions Priority, as well as strategies that 
resulted in the proposal should be taken bt the company to improve service quality. 
 Based on research conducted using the method Quality Function 
Deployment (QFD) which implemented to service quality, occurred five dimension 
of service quality (tangible, assurance, reliability, responsiveness, and emphaty) 
and concluded technical respons actions (replace workshop obsolete tools and 
adapt new tools, open new more strategic bussiness branch, implement already 
made SOP, create new queue system using numbers, conduct training problem 
solving and FAQ explanation to employees, hire software developer, imposing 
maximum waiting time, increase communication of sales department and other 
department, hold additional meeting for employees, and implementation of 
company vision and mission). From the calculations, can be seen that all the 
technical response from the company haven’t met the desired value and needs to be 
improved, in order to improve service quality in UD Garuda Motor Jajag. 
Key Word: Voice of Customer, Quality Function Deployment, Service Quality. 
PENDAHULUAN 
 Mobilitas masyarakat yang semakin tinggi membutuhkan komponen 
pendukung berupa alat transportasi yang memadai dalam hal perpindahan dari satu 
tempat ke tempat lain. Saat ini kebutuhan akan transportasi lebih mudah didapatkan 
dan jenisnya pun sangat bervariasi. Masyarakat memiliki berbagai alternatif alat 
transportasi yang dapat dipilih dalam mendukung  aktivitas kehidupannya. 
Dibutuhkan alat transportasi yang mampu memenuhi tingkat mobilitas yang tinggi 
dan mudah didapa tkan dari segi harga dan te mpat pembelian. Sepeda motor 
merupakan pilihan nomer satu masyarakat Indonesia dalam hal kendaraan untuk 
memenuhi kebutuhan alat transportasi  kare na bentuknya yang ramping (gesit), 
cenderung murah, dan bahan bakar yang irit.  
 Jumlah populasi sepeda motor di Indonesia hingga akhir 2015 diperkirakan 
mencapai 93,25 juta uni t, menurut riset d an kompilasi data duniaindustri.com. 
Tingginya jumlah popul asi sepeda motor tersebut sejalan den gan tingkat rasio 
kepemilikan yang mencapai 140 unit per 1.00 0 penduduk. Berdasarkan data 
terbaru, Korps Lalu Lintas Kepolisian Negara Republik Indonesia mencatat, ada 
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86,253 juta unit sepeda motor di seluruh Indonesia pada April 2014, naik 11% dari 
tahun sebelumnya 77,755 juta unit (http://duniaindustri.com).  
UD Garuda Motor J ajag merupakan dealer yang menjual sepeda motor 
Honda. UD Garuda Motor Jajag mampu memimpin pasar dengan berhasil meraih 
penjualan tertinggi di Banyuwangi pada tahun 2015 dengan berhasil menjual 1.726 
unit motor dibandingkan dua kompetitor lain yaitu UD Garuda Jaya Motor Genteng 
yang berhasil membukukan penjualan sebesar 1.627 unit pada tahun 2015 dan UD 
Garuda Motor Banyuwangi dengan penjualan sebesar 1.534 unit pada tahun 2015. 
Observasi penting dilakukan untuk melihat kondisi lapangan secara 
langsung demi melihat hal penting yang terjadi secara n yata. Berdasarkan hasil 
observasi yang dilakukan di UD Garuda Motor Jajag, keadaan yang terjadi di 
lapangan adalah seperti seragam karyawan terdapat noda bekas oli, rua ng tunggu 
tergabung dengan tempat servis, rua ng tunggu ber- AC tidak difun gsikan, dan 
kondisi tempat parkir konsumen dan karyawan yang sama serta saling berhimpitan. 
Selain itu, audit ekstern al pelayanan dari PT M PM masih belum dilaksanaka n 
secara sempurna sehin gga mengakibatkan ketidakpuasan konsumen da ri segi 
pelayanan. 
Faktor pelayanan merupakan komponen yang penting untuk diperhatikan  
oleh setiap dealer motor dengan memberikan pelayanan terbaik kepada 
konsumennya. Pelayanan yang berkualitas mempengaruhi konsumen untuk 
melakukan keputusan pembelian dan menjadi keunggulan kompetitif perusahaan di 
pasar. Karim dan Cho wdhury (2014) men yatakan bahwa kualitas p elayanan 
dianggap sebagai alat yang penting bagi keberlangsungan suatu perusahaan yang 
membedakannya dengan para pesaing, sedangkan Malik et al. (2012) menyatakan 
layanan perusahaan yang berkualitas merupakan faktor yang menyebabkan 
keunggulan kompetitif  suatu perusahaan di pasar. 
Yulianti dan Soenandi  (2014) m enjelaskan bahwa Quality Function 
Deployment (QFD) adalah metode yang mampu mengintegrasikan suara pelanggan 
(Voice Of Customer) ke dalam perencanaan dan perancangan suatu layanan. Dari 
hasil suara konsumen, maka perusahaan dapat mengetahui hal-hal apa saj a yang 
menjadi kebutuhan dan keinginan dari konsumen pada suatu la yanan. Sehingga 




perusahaan dapat memperbaiki dan m eningkatkan segi pelayanan dengan tujuan 
untuk memenuhi kebutuhan dan kein ginan pelanggan. Berdasarkan pendapat 
tersebut dapat dijelaskan bahwa fokus  utama dari QFD adalah melibatkan 
pelanggan pada proses perbaikan layanan.  
PROFIL PERUSAHAAN 
UD Garuda Motor Jajag terletak di Jl PB Sudirman 44 J ajag, Desa Jajag, 
Kecamatan Gambiran, Kabupaten Banyuwangi RT 2 / RW 2. Nomor kantor (0333) 
394523, nomor hp kantor 081252325242 dan nomor fa x (0333) 394522. Saat ini, 
dealer memiliki 38 jumlah karyawan.  
HASIL IMPLEMENTASI 
 Pada uji validitas, pen elitian ini mengg unakan nilai kore lasi pearson 
product moment (r) dengan kriteria sebuah item kuesioner dinyatakan valid jika nilai r 
memiliki tingkat signifikan kurang dari 5% (Silalahi, 2012:246). Pada pengujian 
reliabilitas, penelitian ini mengunakan uji statistik cronbach’s alpha ( ) dengan kriteria 
variabel yang diteliti dinyatakan reliabel apabila nilai cronbach’s alpha ( ) adalah di atas 
0,6.  
Setelah diketahui bahwa 30 data responden sudah valid dan re liabel maka 
selanjutnya dilakukan implementasi QFD. Implementasi sebagai berikut: 
A. Matriks Perencanaan 
Matriks perencanaan ini dig unakan untuk menentukan proyek 
pengembangan yang dilakukan oleh UD Garuda Motor J ajag agar lebih 
terkonsentrasi menyesuaikan dengan keinginan dan kebutuh an konsumen. 
Urutan matriks perencanaan: 
1. Importance to Customer 
Pada bagian ini ak an menjelaskan mengenai tingkat kepentingan 
konsumen (Importance to Customer), dimana data yang digunakan ialah 
nilai rata-rata dari nilai harapan konsumen yang merupakan gambaran 
kepentingan konsumen. Berdasarkan hasil urutan mengenai harapan 
konsumen terhadap pelayanan yang ingin diperoleh di UD Ga ruda Motor 
Jajag terlihat bahw a konsumen memprioritaskan pada dimensi Tangible 
Dan Assurance. Hal ini menjelaskan bahwa  konsumen menginginkan 




fasilitas fisik dan peralatan, yang modern, lokasi mudah dijang kau, 
karyawan yang berpenampilan rapi dan sopan serta memiliki pengetahuan 
yang mendukung perkerjaan. 
2. Customer Satisfaction Performance 
(Customer Satisfaction Performance) merupakan kenyataan mengenai 
pelayanan yang diterima oleh kons umen ketika melakukan  pembelian  
motor di UD Ga ruda Motor J ajag. Berdasarkan hasil urutan meng enai 
perihal yang dapat memberikan r asa puas kep ada konsumen UD Garuda 
Motor Jajag mengenai pelayanan yang diberikan, terlihat bahwa konsumen 
merasa puas pada dimensi emphaty. Namun hal utama yang menjadi faktor 
utama penentu kepuasan konsumen ialah bengkel memiliki peralatan yang 
modern dan memadai untuk mendukung kegiatannya. 
3. Penghitungan Target Value / Goal 
Target Value atau Goal merupakan suatu nilai y ang menunjukkan 
target yang harus dicapai terhadap tingkat kepuasan variabel. Berdasarkan 
hasil penghitungan, diketahui bahwa nilai goal secara keseluruhan 
didominasi oleh nilai harapan (Importance to Customer) dari konsumen UD 
Garuda Motor J ajag daripada nilai k enyataan (Customer Satisfaction 
Performance) yang dialami oleh konsumen me ngenai pelayanan yang 
diberikan oleh UD Garuda Motor Jajag. 
4. Improvement Ratio 
Penghitungan nilai Improvement Ratio (IR) memiliki tujuan untuk  
mengetahui besaran perbaikan yang harus dilakukan oleh UD Garuda Motor 
Jajag terhadap setiap dimensi dan at ribut dalam kualitas pela yanan yang 
diberikan. Apabila nilai Improvement Ratio (IR) menunjukkan nilai yang 
tinggi, menjelaskan ba hwa atribut tersebut memerlukan perbaikan. 
Berdasarkan hasil penghitungan nilai improvement ratio, diketahui bahwa 
atribut yang perlu mendapat perhatian lebih unt uk dilakukan perb aikan 
untuk menunjang peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh UD 
Garuda Motor Jajag ialah pada sisi tangible atau fisik kantor. 
  




5. Sales Point 
Sales point merupakan informasi yang menunjukkan kemampuan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen berdasarkan 
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan kons umen. Terdapat tiga nilai  
sales point yang digunakan untuk menjelask an kepentingan dari setiap 
kebutuhan konsumen ba gi perusahaan, yakni (Cohen, 1995): nilai 1 jika  
tidak penting, nilai 1.2 jika penting, nilai 1.5 jika sangat penting. Diketahui 
bahwa terdapat 10 atribut yang termasuk kebutuhan utama konsumen akan 
pelayanan mengenai penjualan motor dengan kategori “sangat penting” bagi  
UD Garuda Motor J ajag. Kesepuluh atribut “sangat penting” tersebar di 
dimensi (tangible, reliability, responsiveness, dan assurance).  
6. Raw Weight dan Normalized Raw Weight 
Perhitungan raw weight bertujuan untuk mengetahui bobot 
kepentingan terbesar dari keseluruhan kebutuhan konsumen. Semakin 
tinggi nilai raw weight yang ditunjukkan mak a akan d apat menambah 
kinerja dari kepuasan konsumen mengenai kualitas pelayanan yang 
diterima. Metode penghitungan untuk men ghitung nilai raw weight ialah 
sebagai berikut: 
 
Berdasarkan hasil peng hitungan yang ditunjukkan diketahui bahwa 
untuk atribut lokasi dealer mudah dijangkau, yang termasuk dalam dimensi 
tangible, merupakan atribut dengan nilai raw weight terbesar, yakni 9,4164. 
Hal ini menjelaskan bah wa atribut lokasi dealer merupakan atribut yang 
sangat penting dan membutuhkan perhatian untuk dilakukan perbaikan guna 
menunjang peningkatan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen 
UD Garuda Motor Jajag ketika melakukan pembelian motor. 
B. Respon Teknis 
Penentuan respon teknis didasarkan pada kondisi kinerja perusa haan, 
fungsi dan proses bisnis yang dimungkinkan. Matriks ini juga dapat dis ebut 
dengan matriks voice of market, yang berisi c ara-cara perusahaan dalam 




memenuhi kebutuhan dan keing inan konsumen. Berikut merupakan 
pengembangan technical response berdasarkan atribut dimensi servqual. 
Respon Teknis 
NO Atribut prioritas  Respon teknis 
1 Bengkel memiliki peralatan yang modern dan 
memadai untuk mendukung kegiatannya. 
Mengganti peralatan bengkel yang usang 
dan mengadaptasi peralatan baru. 
2 Lokasi dealer mudah dijangkau. Membuka cabang baru yang lebih 
strategis. 
3 Dealer menyediakan jasa jual sepeda motor 
sesuai dengan yang dijanjikan. 
Menerapkan SOP yang telah dibuat. 
4 Dealer memberikan pelayanan sesuai dengan 
waktu yang dijanjikan. 
Membuat sistem antrian dengan angka. 
5 Dealer dapat dipercaya dan diandalkan 
dalam menangani masalah konsumen. 
Training problem solving dan penjelasan 
FAQ terhadap karyawan. 
6 Dealer memiliki sistem pengarsipan dan 
pencatatan yang baik. 
Melakukan sewa jasa software developer. 
7 Dealer membelikan pelayanan yang cepat. Memberlakukan sistem waktu tunggu 
maksimum. 
8 Dealer dengan tepat memberitahukan kapan 
pelayanan akan diberikan. 
Peningkatan komunikasi antar 
departemen penjualan dengan 
departemen lain. 
9 Karyawan memiliki pengetahuan dan 
keterampilan yang mendukung pekerjaan 
mereka. 
Diberlakukan meeting tambahan bagi 
karyawan. 
10 Karyawan selalu bersikap sopan dan ramah 
kepada konsumen 
Penanaman visi dan misi perusahaan. 
 
C. Matriks Hubungan 
Matriks hubungan merupakan matriks yang menunjukkan keeratan 
hubungan antara atribut dengan respon teknis yang diterjemahkan 
menjadi sebuah nilai yang menyatakan kekuatan hubungan tersebut. 
Hubungan nilai didasari dari hubungan voice of customer dan res pon 
teknis yang telah dibuat. Terdapat empat puluh dua hubungan yang lemah 
dengan simbol (∆), lima puluh empat hubungan yang sedang dengan 
simbol (○), empat puluh dua hubungan yang kuat d engan simbol (●). 
Variabel yang tidak memiliki hubungan tidak dihitung karena t idak 
digunakan pada tahap perhitungan lebih lanjut.  
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D. Korelasi Teknis 
Pada tahap korelasi te knis akan dibuat ga mbar yang menjelaskan 
hubungan antar respon teknis. Dalam menentukan nilai  korelasi teknis, 
dibantu dengan menggunakan informasi yang diberikan oleh pihak 
manajemen melalui diskusi non formal. Hasil matriks korelasi 
ditunjukkan pada bagian atap (Roof Of House Of Quality).  
E. Matriks Prioritas 
Penentuan dalam matriks prioritas bertujuan mengetahui prioritas 
utama perusahaan dalam melakukan perbaikan atau peningkatan kualitas 
layanan dalam penjualan motor kepada konsumen. Matriks prioritas 
berisikan jumlah total nilai untuk se tiap respon teknis, di mana angka-
angka ini nantinya akan digunakan untuk menghitung contribution, yang 
merupakan sebuah kolom yang berisi angka yang menunjukkan besar 
kontribusi respon teknis dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 
Diketahui bahwa respon teknis ketiga, yakni menerapkan SOP yang telah 
dibuat, memiliki nilai prioritas yang paling besar yakni sebesar 5,0091 
dengan nilai kontribusi sebesar 0,1940. 
F. Analisis 
Setelah dilakukan perhitungan komponen dari House Of Quality, 
maka selanjutnya akan dilakukan analisis terhadap data yang telah 
diperoleh dan diolah. Proses analisis bertujuan untuk melihat secara 
general bagaimana tingkat pelayanan UD Garuda Motor Jajag terhadap 
harapan konsumen dari lima dimensi dan dua puluh tiga atribut layanan. 
Dengan metode Quality Function Deployment,   maka dapat dipastikan 
(T3) yaitu toilet, ruang tunggu, dan front office bersih dan rapi, (T4) yaitu 
pegawai berpakaian seragam, berpenampilan rapi dan sopa n, dan ( T5) 
yaitu lokasi dealer mudah dijangkau, dapat dilakukan t indakan atau 
penanganan utama terkait pelayanan.  





























   



















Mengganti peralatan bengkel yang usang dan 
mengadaptasi peralatan baru. 
Membuka cabang baru yang lebih strategis. 
Menerapkan SOP yang telah dibuat. 
Membuat sistem antrian dengan angka. 
Training problem solving dan penjelasan 
F.A.Q karyawan. 
Melakukan sewa jasa software developer. 
Memberlakukan sistem waktu tunggu 
maksimum. 
Peningkatan komunikasi antar departemen 
penjualan dengan departemen lain. 
Diberlakukan meeting tambahan bagi 
karyawan. 
Penanaman visi dan misi perusahaan. 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































RINGKASAN DAN REKOMENDASI 
A. RINGKASAN 
1. Terdapat lima dimensi  kualitas la yanan, yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty. Tangible memiliki 5 atribut, reliability 
memiliki 5 atribut, responsiveness memiliki 4 atribut, assurance memiliki 
4 atribut, dan emphaty memiliki 5 atribut. 
2. Dalam House of Quality peningkatan kualitas layanan UD Garuda Motor 
Jajag terdapat tiga atribut  tertinggi yang dibutuhkan (diharapkan) dalam 
melayani konsumen, yaitu: (1) Bengkel memiliki pera latan yang modern 
dan memadai untuk mendukung  kegiatannya (tangible1 dengan ra ta-rata 
4,67). (2) Karyawan memiliki peng etahuan dan keterampilan yang 
mendukung pekerjaan mereka ( assurance1 dengan rata-rata 4,66). (3 ) 
Kapasitas ruang tunggu yang memadai (tangible2 dengan rata-rata 4,64). 
Sedangkan untuk perin gkat kepuasan konsumen , tingkat puas tertin ggi, 
yaitu (1) B engkel memiliki peralatan yang modern dan mem adai untuk 
mendukung kegiatannya (tangible1 dengan rata-rata 3,87). (2)  Dealer 
memiliki sistem pengarsipan dan pencatatan yang baik (reliabilitas5 dengan 
rata-rata 3,83). (3) Karyawan memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 
mendukung pekerjaan mereka (assurance1 dengan rata-rata 3,81). 
3. Quality Function Deployment adalah pengembangan perusahaan yang 
didasarkan dari kondisi perusahaan (perusahaan yang telah berdiri lama).  
Maka dari itu, terdapat respon teknis untuk menjawab masalah dari dalam 
UD Garuda Motor Jajag. Respon teknis yang digunakan sebanyak sepuluh 
pernyataan yang menjawab tingkat sales point tertinggi. 
4. Matriks hubungan merupakan matrik s yang menunjukkan keer atan 
hubungan antara atribut dengan respon teknis yang diterjemahkan menjadi 
sebuah nilai yang menyatakan kekuatan hubungan tersebut. Dalam House 
of Quality yang diterapkan pada UD Garuda Motor Jajag, khususnya 
matriks hubungan (tabel 4.11) terda pat empat puluh dua hubung an yang 
lemah dengan simbol (∆), lima puluh empat hubungan yang sedang dengan 
simbol (○), empat puluh dua hubungan yang kuat dengan simbol (●). 




5. Korelasi teknis mer upakan atap d ari rumah kualitas (Roof of House of 
Quality). Korelasi teknis menggambarkan hubungan antara respon teknis. 
Terdapat delapan belas hubungan positif sedang dan emp at hubungan 
positif kuat. 
6. Berdasarkan hasil pen ghitungan matriks prioritas, diketahui bahw a 
penerapan teknis keti ga, yakni menerapkan SOP y ang telah dibuat, 
memiliki nilai prioritas yang paling besar yakni sebesar 5,0091 dengan nilai 
kontribusi sebesar 0,1940. Hal ini menunjukkan bahwa menerapkan SOP 
yang telah dibuat sangat mempengaruhi peningkatan layanan UD Garuda 
Motor Jajag, yaitu sebesar 19,4% da ri total nilai kontribusi.  Kemudian 
dibawahnya ialah respon teknis kesepuluh, yakni penanaman visi dan misi 
perusahaan, dengan nilai prioritas sebesar 4,9123 dengan nilai kontribusi 
sebesar 0,1903 (19,03%). Selanjutnya ialah respon teknis kelima, yakni 
training problem solving dan penjelasan FAQ terhadap karyawan, dengan 
nilai prioritas seb esar 3,3780 dengan nilai ko ntribusi sebesar 0,1308 
(13,08%). Ketiga prioritas tersebut yang paling besar mempengaruhi 
kualitas pelayanan di UD Garuda Motor Jajag dengan total kontribusi 
sebesar 51,51%. 
B. REKOMENDASI 
1. Berdasarkan penyebaran kuisioner, terdap at angka rata-rata yang paling 
tinggi dari tingkat harapan, yaitu bengkel memiliki peralatan yang modern 
dan memadai untuk men dukung kegiatannya dan terdapat angka rata-rata 
yang paling rendah dari tingkat kepuasan, yaitu karyawan mengutamakan 
kepentingan konsumen (nilai rata-rata sebesar 3,78). Tingkat harapan 
tertinggi harus di capai dengan men gganti peralatan yang usang dan 
menggunakan peralatan yang baru agar konsumen merasa puas dengan 
pelayanan yang ada. Selain itu, dari tingkat kepuasan terendah, karyawan 
harus mengutamakan kepentingan konsumen sehingga keinginan dan 
kebutuhan konsumen akan sepeda motor  yang tepat (keinginan dan 
kenyataan terpenuhi sehingga tercipta kepuasan). 




2. Pihak manajemen UD Garuda Motor Jajag memang telah melakukan atau 
mengadakan penyebaran kuisioner setiap dilakukannya pembelian, namun 
data tersebut harus dimasukan kedalam data base dan digunakan demi 
meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, pihak dealer juga harus secara 
aktif mengganti pertanyaan (faktor-faktor) menjadi lebih re levan sesuai 
dengan yang dibutuhkan dan yang diinginkan oleh konsumen. 
3. Pihak manajemen dapat memberikan inovasi (berdasarkan respon teknis 6 
yaitu, melakukan sewa jasa software developer) dengan membuat layanan 
pembelian online m elalui website dan aplikasi untuk smartphone untuk 
menampung setiap informasi yang diberikan oleh konsumen men genai 
kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh pihak UD Garuda Motor Jajag. 
Hal ini dapat membantu memudahkan pihak UD Garuda Motor Jajag untuk 
melakukan evaluasi da n perbaikan kualitas pelayanan dengan tidak 
melupakan pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan UD Garuda Motor 
Jajag. 
4. Berdasarkan hasil analisis QFD yang telah dilakukan, diketahui bahwa sisi 
tangible, yang merupakan (T3) pegawai berpakaian seragam, 
berpenampilan rapi dan sopan , serta (T4) toilet, rua ng tunggu, dan front 
office bersih dan rapi, dan (T5) lokasi dealer mudah dijangkau merupakan 
perihal yang perlu mendapat perbaikan pertama. Sehingga dalam hal ini,  
pihak UD Garuda Motor Jajag dapat meningkatkan kualitas layanan untuk 
(T3) berupa  mengharuskan untuk memakai seragam yang telah ditentukan 
dengan kriteria rapi (tidak kusut, seragam dimasukan, dan kan cing 
dikancingkan hingga kedua dari atas), bersih (bebas noda dan tidak kusam) 
dan tidak berbau, (T4) kebersihan toilet (tidak berbau air seni dan air besar, 
tidak terdapat bekas alas kaki dilantai, bebas ser angga, dan b ak 
penampungan air tidak ada noda dan berair jernih) dan ruang tunggu (tidak 
terdapat abu dan puntung rokok dilantai, bebas dari sampah, dan tidak licin 
karena oli) ditingkatkan dan menyediakan lokasi 
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